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Idag satsas stora summor pengar på att ta fram effektiva och användarvänliga program men
trots det upplever många användare att programmen inte motsvarar deras önskemål och
förväntningar. Systemutvecklarna hävdar emellertid att de har gjort precis som användarna
önskade men trots det blir inte användarna nöjda när programmet är klart.
Jag vill med detta arbete visa ett exempel på hur de anställda kan påverkas av den IT-satsning
som just nu genomsyrar vårt land. Frågan om huruvida de anställdas önskemål och behov tas
tillvara vid ett framtagande av ett system blir därför ständigt aktuell. Jag har valt att fokusera
undersökningen på de förändringar och komplikationer som uppstår när de anställda, frivilligt
eller ofrivilligt, tvingas byta ut de väl inarbetade manuella rutinerna mot nya datoriserade
rutiner.
Studien har skett på ett digitalt tryckeri, DocuSys AB, i södra Mölndal och den är uppdelad i
fyra moment. I det första momentet tas, tillsammans med  användarna, en kravspecifikation
fram. Den bygger på ett antal intervjuer med användare med olika bakgrund och
arbetsuppgifter. De önskemål och krav som framkommer ligger sedan till grund för nästa
moment, implementationsfasen. Utifrån kravspecifikationen konstrueras, under en två
månadersperiod, ett program som ska motsvara användarnas åsikter och förväntningar. Efter
presentationen av programmet följer moment tre och fyra. Efter en dags användning
intervjuas användarna för att höra deras spontana reaktioner och för att höra om de ansåg att
programmet motsvarade deras förväntningar. I moment fyra, som sker två månader senare,
upprepas samma procedur och samma frågor ställs igen. Tack vare tidsdifferensen mellan
intervjutillfällena har jag fått möjlighet att studera användarna under en längre tid och se hur
deras åsikter förändras.
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Jag har under många år haft ett brinnande intresse för programmering och därför föll det sig
ganska naturligt att jag började söka efter något intressant ämne som innefattade någon form
av systemutveckling eller programmering. Efter en tids funderingar började en del idéer att
växa fram. Att studera hur verktygen, som systemutvecklarna tar fram, används och hur de
påverkar det dagliga arbetet verkade oerhört intressant. Jag tycker att det borde ligga i både
användarnas och utvecklarnas intresse, att veta ifall programmen som utvecklas för att
underlätta arbetet verkligen gör det eller om de bara innebär en belastning.
Efter ett antal diskussioner med Agneta Ranerup och Lennart Pettersson, båda verksamma på
institutionen för Informatik, började målet att klarna. Jag ville studera om användarna av ett
program upplevde det nya instrumentet som ett bra hjälpmedel eller om den nya tekniken bara
blev ett hinder i arbetet och ledde till ytterligare arbetsbelastningar. För att detta skulle kunna
genomföras krävdes ett nära samarbete med ett företag som var villig att ställa en hel del
resurser till förfogande och som dessutom planerade att utveckla ett nytt system för de
anställda.
.RQWDNWHQPHGQlULQJVOLYHW
Parallellt med finslipningen av själva frågeställningen pågick ett intensivt sökande efter att
hitta ett lämpligt företag. Slutligen, efter ett antal kontakter med olika företag inom
näringslivet fastnade jag för ett mindre företag i Mölndal. Redan vid första kontakten visade
det sig att DocuSys motsvarade precis de premisser som jag hade ställt upp. De hade redan
långtgående planer på att utveckla ett dokument- och kundhanteringssystem för sina anställda.
Efter att jag hade presenterat mina idéer och mitt upplägg för företagsledningen var det bara
att sätta igång. En dator och ett skrivbord införskaffades som jag hade fri tillgång till under
hela uppsatsarbetet.
Mitt första mål blev att bekanta mig med själva företaget. Deras affärsidé är att producera IT-
intensiva grafiska produktioner. Deras huvudverksamhet består av två delar. Ena delen är ett
rent produktionsled där de tillverkar trycksaker med hjälp av stora digitala skrivare som
producerar upp till 135 sidor i minuten med unik information. Där produceras trycksaker i
små upplagor, allt ifrån helt kundunika exemplar till upplagor om ca 1500 exemplar. De är
idag västsveriges största och ledande digitala tryckeri inom det området. Den andra delen,
som kanske intresserade mig mest, är tekniken bakom. De utvecklar tryckeriprodukterna
utifrån en databasbaserad teknologi. Detta ger möjlighet till att med samma information
generera till exempel en helt kundunik priskatalog, internetkatalog, intranetstöd, etiketter,
prislistor osv.
Företaget är just nu inne i ett enormt expansivt skede vilket ökar trycket på de anställda. Detta
sporrade självklart mig och efter ett par veckor av förberedelser var allting klart och mitt
arbete kunde börja.
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Efter många funderingar och långa diskussioner med både handledaren på institutionen,
Agneta Ranerup, och min handledare på DocuSys, Jonas Toftefors, formades följande
forskningsfrågor:
q 9LONHQW\SDY,7VW|GVNXOOHVlOMDUQDSnHWWGLJLWDOWU\FNHULKHOVWYLOMDKD"
q .DQGHDQVWlOOGDV|QVNHPnORFKEHKRYWLOOJRGRVHVSnHWWI|UGHPWLOOIUHGVVWlOODQGHVlWW"
6\IWH
Jag vill med detta arbete visa ett exempel på hur de anställda kan påverkas av den IT-satsning
som just nu genomsyrar vårt land. Jag har valt att fokusera mig på de förändringar och
komplikationer som uppstår när de anställda, frivilligt eller ofrivilligt, tvingas byta ut de väl
inarbetade manuella rutinerna mot nya datoriserade rutiner. Frågan om huruvida de anställdas
önskemål och behov tas tillvara vid ett framtagande av ett system är ständigt aktuell. System
som har tagits fram för att underlätta för användarna i deras dagliga arbete kan lätt bli en
börda för dem om de inte själva får vara med och tala om vad de behöver. Jag tycker att
ovanstående frågor är ytterst viktiga eftersom hela systemutvecklingsarbetet syftar till att
underlätta för användarna. Om man inte får höra användarnas åsikter tror jag inte heller att det
går att fram ett riktigt bra system som verkligen är anpassat för dem.
Jag har valt att fokusera undersökningen dels på användarnas reaktioner och åsikter angående
ett system som har tagits fram åt dem, och dels på själva systemutvecklingen. Under min
utbildningstid på institutionen för informatik har ett antal av kurserna innefattat teoriavsnitt
där vikten av användarfokuserad programutveckling har betonats men ingen av kurserna har
kunnat eller haft möjlighet att påvisa det i praktiken. Jag såg därför detta tema som mycket
intressant har därför valt att endast i en begränsad utsträckning referera till andra
undersökningars teoretiska resonemang och upplägg. Jag har istället valt att lägga tiden på att
studera och granska användarnas beteende och resonemang i mitt praktikfall.
Undersökningen började med att jag att kartlade användarnas, dvs till största del säljarnas,
önskemål och behov genom intervjuer, samtal och iakttagelser. Resultatet summerades och
ledde fram till en översiktlig kravspecifikation. Utifrån denna kravspecifikation har jag arbetat
fram ett system som ska fungera som ett stöd för säljarna vad gäller deras kontakt med
kunderna och de tjänster/produkter som de beställer. Under utvecklingsfasen har intervjuer
och samtal med användarna kontinuerligt hållits för att kunna ”optimera” systemet efter
användarnas tankar och behov. När utvecklingsfasen var avslutad och systemet var
introducerat för säljarna hölls de första intervjuerna efter introduktionen. Dessa hade till syfte
att fånga användarnas första och spontana reaktion. I detta skede jämför användarna
framförallt med det gamla systemet när de bedömde det nya vilket också färgade deras svar.
Efter en tid, när systemet hade används ett tag och nyhetens behag hade stillat hölls det andra
intervjutillfället. Dessa hölls för att kunna fånga användarnas synpunkter när de hade fått
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distans till systemet och på ett förhoppningsvis bättre sätt kunde bedöma om programmet
hade blivit ett hjälpmedel i deras kontakt med kunden och om det motsvarade deras önskemål.
Uppsatsen vänder sig i första hand till beslutsfattande personer som funderar på att datorisera
hela eller en del av sin verksamhet. Uppsatsen kommer dock inte att behandla större projekt
utan inriktar sig på mindre betydelsefulla men kanske väl så motiverade och behövliga
system.
Andra målgrupper kan vara personer som arbetar med systemutveckling eller intresserar sig
för debatten om den allmänna IT-satsningens följder och resultat.
Rapporten är skriven som magisteruppsats inom systemvetarprogrammet på institutionen för
informatik vid Göteborgs universitet, och har därför även till syfte att leda till en examen i
informatik.
’LVSRVLWLRQ
Magisteruppsatsen är strukturerad på följande sätt:
I kapitel 2,  "0HWRG" diskuteras hur undersökningen är upplagd och vilka metoder som har
använts. Här görs även en jämförelse mellan kvalitativa och kvantitativa forskningsmetoder
för att förklara valet av metod.
Kapitel 3, "Resultat" är uppdelad i fyra avsnitt:
I avsnitt 3.1,  ",QQDQGDWRULVHULQJHQ" ges en beskrivning över hur det fungerade innan kund-
och dokumenthanteringsrutinerna förändrades och blev datoriserade.
I kapitel 3.2, "$GYHUV .XQG RFK GRNXPHQWKDQWHULQJVV\VWHPHW" ges en lite utförligare
beskrivning av det program som implementerades på DocuSys.
I avsnitt 3.3, ",QWURGXNWLRQVVWDGLHW" redovisas resultatet av implementationen och de
anställdas spontana reaktioner på programmet. Resultatet bygger på intervjuer direkt efter
introduktionen av programmet.
I avsnitt 3.4, "(IWHUHQWLG" redovisas och diskuteras de anställdas åsikter cirka två månader
efter introduktionen. Här sker även en uppföljning av hur de anställdas önskemål och behov
har blivit tillgodosedda.
I kapitel 4, "’LVNXVVLRQ" diskuteras om det var värt att datorisera kund och
dokumenthanteringsrutinerna och vad som kan förbättras. Här berörs även resultatets
allmängiltighet och hur en alternativ programdesign skulle kunna se ut.
I Kapitel 5, "5HIHUHQVHU" finns referenserna till denna uppsats uppräknade.
I kapitel 6, "%LODJRU" återfinns bland annat klusterstrukturen, klassattribut och klassdiagram
för "Advers".
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Valet av forskningsmetod beror mycket på vad för resultat man vill uppnå och vilka resurser
och möjligheter som finns tillgängliga. För att kunna utnyttja de 20 veckor, som har avsatts
till magisteruppsatsen, på bästa sätt bör man därför noga tänka igenom valet av
forskningsmetod innan man börjar.
Grundläggande finns det två typer av forskningsmetoder. Den ena är det kvantitativa
angreppssättet, den andra är det kvalitativa. Självklart går de att kombinera de olika
tillvägagångssätten för att få fram det tillvägagångssätt som lämpar sig bäst för just det
fenomen som man hade tänkt att undersöka. Nedan följer en kortfattad jämförelse mellan de
olika metoderna.
’HWNYDQWLWDWLYDDQJUHSSVVlWWHWNRQWUDGHWNYDOLWDWLYDDQJUHSSVVlWWHW
Den stora likheten mellan metoderna är dess syfte. De strävar båda efter att ge en bättre
förståelse av det samhälle vi lever i och hur enskilda människor, grupper och institutioner
handlar och påverkar varandra (I Holme & B Solvang, 1997). Den grundläggande skillnaden
mellan metoderna är att med kvantitativa metoder omvandlas information till siffror och
mängder och utifrån denna data utför man sedan statistiska analyser som förhoppningsvis
leder fram till ett resultat. Inom den kvalitativa forskningen ligger däremot tyngdpunkten på
forskarens egna uppfattning och tolkning av informationen. Det kan till exempel vara tolkning
av referensramar, motiv, sociala processer och sociala sammanhang. Man strävar alltså inte
efter att omvandla informationen till generella siffror och tal utan istället försöker man att
inrikta sig på den information som utgör skillnaderna och nyanserna mellan de undersökta
enheterna och de intryck och tolkningar man får.
Oavsett vilken metod som man väljer riskerar man att gå miste om vissa aspekter. Kvalitativa
metoder strävar efter att få riklig information och ett mycket begränsat antal enheter medan
kvantitativa metoder istället inriktar sig på att få lite information från väldigt många
undersökningsenheter. Resultatet blir att kvalitativa metoder går djupet medan kvantitativa
metoder går på bredden. Detta leder till att man kan dra mer generella och representativa
slutsatser från en kvantitativ undersökning medan man får fram det unika och säregna eller
eventuellt avvikande från en kvalitativ undersökning.
Beroende på vilken metod som väljs får forskaren spela olika roller. Har man valt en
kvantitativ metod ska forskaren vara en åskådare eller manipulatör. Han/hon iakttar
fenomenet utifrån och strävar efter en roll som observatör där den intressanta variationen för
variabler kan framträda med hjälp av manipulation av undersökningsenheterna.
Har man valt ett kvalitativt angreppssätt blir forskarens uppgift att vara aktör eller deltagare.
Målet är att man ska observera fenomenet inifrån. Man bör vara medveten om att man
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påverkar resultatet men man får i gengäld unika möjligheter att förstå sig på och observera
fenomenet som man undersöker.
.YDOLWDWLYIRUVNQLQJ
Till skillnad från kvantitativa metoder strävar de kvalitativa efter närhet till
forskningsobjektet. Det som framförallt skiljer dem åt är att det finns en direkt relation mellan
forskaren och undersökningsobjektet. Man strävar efter att ansikte mot ansikte möta den
situation som det man undersöker befinner sig i.
För att kunna förstå den verklighet som ska studeras måste man tränga igenom de ytliga
förkunskaper som man har om ämnet sedan tidigare eftersom de har en tendens att präglas av
förenklingar, förvrängda verklighetsuppfattningar och utelämnande av information och fakta.
Syftet med det kvalitativa tillvägagångssättet är att komma undersökningsobjektet inpå livet
så att man upptäcker och observerar beteende som inte syns vid första anblicken.
Man strävar efter att komma ifrån subjekt-objekt-förhållande som utmärker naturvetenskapen
och istället försöker man få ett så kallat subjekt-subjekt-förhållande. Detta kan man
åstadkomma om man lyckas att sätta sig in i den undersöktes situation och se världen och
verkligheten utifrån dennes perspektiv. Resonemanget bygger på att man som forskare inte
kan förstå saker och ting om man inte sätter sig in i situationen och ser den utifrån den
undersöktes situation.  Lyckas man däremot med det kan man få en djupare och mer
fullständig uppfattning av den företeelse som studeras.
Enligt John Lofland (1971) bör man för att på ett så bra sätt som möjligt förstå och återge det
undersökta använda följande fyra punkter som riktlinjer för sin kvalitativa forskning:
• Närhet till undersökningsenheterna. Med detta avser han framförallt fysisk närhet, gärna
under en längre tid och under växlande omständigheter. Det innebär också social närhet
och ömsesidig tillit. På så sätt kan forskaren även få ta del av personens vardag och
dennes beteende när han/hon vistas i sin naturliga miljö.
• Det ska vara en riktig eller sann återgivning av vad som skett. Detta innebär att forskaren
ska sträva efter så hög objektivitet som möjligt.
• Rapporten ska innehålla utpräglat deskriptiva beskrivningar, (till exempel om handlingar,
människor och aktiviteter) i relevant proportion till hur viktigt för förståelsen av
sammanhanget de är.
• För att få bästa möjliga förståelse kan rapporten gärna innehålla direkta citat som visar de
undersökta personernas egna sätt att uttrycka sig på.
Syftet med tillvägagångssättet är att man genom analysen ska få till stånd en så autentisk
återgivning som möjligt av handlingsmönstret och den sociala ordning som finns mellan
deltagarna. Målet är att själva undersökningen inte nämnvärt ska påverka och störa det
mellanmänskliga samspelet som ska studeras.
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För att sätta mig in i och förstå säljarna arbete valde jag att föra en mycket aktiv roll på
företaget. Min uppfattning är den att ju mer bekant och van jag är vid säljarnas miljö och
deras vardag desto lättare kan jag förstå och utvärdera deras beteende och reaktioner. Under
implementationen av programmet tillbringade jag över 250 timmar på DocuSys och detta, tror
jag, gav mig en mycket god förståelse och inblick i hur säljarna arbetar.
För att få veta säljarnas åsikter om det nya systemet valde jag att intervjua dem vid tre olika
tillfällen. De första intervjuerna skedde innan det nya programmet hade implementerats.
Syftet var då att ta reda på hur de manuella rutinerna fungerade, vad de anställda upplevde
som bra och vad de skulle vilja förändra. Det andra intervjutillfället skedde någon dag efter
implementationen. Intervjun hade till syfte att fånga användarnas spontana reaktion och
fokusera på de positiva och negativa förändringarna. Det sista intervjutillfället ägde rum när
programmet hade använts cirka två månader. När nyhetens behag har lagt sig och programmet
har används under en tid tror jag att användarna har fått en viss distans till programmet och är
därmed kapabla att kunna ge en mer nyanserad bild av systemet, dvs dels kunna visa på
fördelarna men också på nackdelarna och på vad som kan förändras eller förbättras
ytterligare. Med hjälp av tidsdifferensen mellan intervjutillfällena har jag fått möjlighet att
studera förändringen även över tiden och detta anser jag har gett ett mycket intressantare
resultat eftersom åsikter och önskemål har en tendens att förändras när man har fått möjlighet
att granska något under en längre tid
Jag valde alltså att använda mig av en kvalitativ, longitudinell forskningsmetod istället ett
kvantitativ angreppssättet och detta beror helt enkelt på att jag anser att den är lämpligast i det
här fallet. Dels därför att undersökningen skulle bli väldigt omfattande om antalet
intervjupersoner skulle utökas och dels för att jag nu kan få en mer autentisk återgivning av
situationen som kan vara användbar vid en eventuell vidareutveckling av systemet. Jag har
gjort den bedömningen att det är av större intresse för undersökningen att jag får ta del av ett
mindre antal personers åsikter på ett mer djupgående sätt än att få höra ett större antal
människor mer ytliga åsikter.
,QWHUYMXHURFKLQVDPODQGHDYLQIRUPDWLRQ
Jag valde att använda en metod som Idar Magne Holme och Bernt Krohn Solvang (1991)
rekommenderar i sin bok "Forskningsmetodik, Om kvalitativa och kvantitativa metoder". De
förordar, vad gäller kvalitativ forskning, att man inte använder ett standardiserat
frågeformulär utan att man använder sig av några startfrågor för att styra in intervjun på de
viktigaste punkterna men låter sedan den intervjuade själv få styra samtalet. Intervjuerna
bygger därför på några få fasta frågor (se bilaga, kapitel 6) som stöd för samtalen och sedan
har  de intervjuade själva fått berätta om hur han/hon arbetar, hur de har använt programmet/
de manuella rutinerna och vad de skulle vilja förändra.
Intervjuerna har skett, mestadels, med en person i taget.  Vid vardera intervjutillfälle har fem
till sex personer intervjuats. Av de personer har tre varit säljare och/eller projektledare, en IT-
chef, en VD och en produktionsansvarig. Ett par personer har bara haft möjlighet att bli
intervjuade vid två tillfällen men de flesta har dock kunnat delta vid alla tre tillfällena.
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Jag har också samlat in information via samtal, till exempel vid lunchbordet eller på fika-
pausen. Eftersom jag har suttit på DocuSys och utvecklat programmet har jag också haft
möjlighet att göra en del observationer och iakttagelser som jag har fått användning av senare
under systemutvecklingsfasen.
,PSOHPHQWHULQJHQDY$GYHUV
Under en tvåmånadersperiod ägnade jag mig nästan uteslutande åt att skapa det nya kund- och
dokumentsystemet som ska fungera som ett stöd åt säljarna när det gäller deras kontakt med
kunderna. För att på ett lätt och smidigt sätt kunna fråga de blivande användarna av systemet
om råd och förslag på lösningar tillbringade jag större delen av tiden under denna period på
DocuSys. Detta ledde till att dialogen med användarna under utvecklingsfasen blev mycket
intensiv och givande.
Till en början lades fokus på att utveckla gränssnittet för att på så sätt kunna få en snabb
respons på resultatet från användarna. Efter det byggdes gränssnittet mot databasen för att
kunna lagra informationen och avslutningsvis skapades rapportgeneratorn med ett antal olika
möjligheter att göra urval och selekteringar som kan skrivas ut i olika format. Sammanlagt har
jag lagt ner mer än 250 timmar på utvecklingsfasen av programmet.
Programmet är skrivet i Microsoft Development Studio, Visual C++ och Databasmotorn är en
Microsoft Accessdatabas med en DAO-koppling. Själva programmet är dialogbaserat med en
huvuddialog där informationen är centrerad kring en specifik kund. Ifrån huvudformuläret
finns det möjlighet att via menyn öppna ett antal mindre dialogrutor. En utförligare
beskrivning av programmet finns i kapitel 3.2, Advers – ett kund och
dokumenthanteringssystem. För att programmet ska kunna användas på ett effektivt sätt har
jag också tagit fram en användarmanual som finns återfinns som bilaga i kapitel 6.
Det finns även en utförligare beskrivning av programmets klass- och komponentstruktur
längst bak i kapitel 6, bilagor.
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7LGVI|UGHOQLQJ
Figur 1. Tidsaxel visar när de tre intervjutillfällena, implementeringen av Advers osv ägde
rum.
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,QQDQGDWRULVHULQJHQ
)|UHWDJHWVVWUXNWXUJHUP|MOLJKHWWLOOLQVLNW
DocuSys är inte ett traditionellt företag i den bemärkelsen att det finns en stark och tydlig VD
som med stark hand leder och styr företaget och dess inriktning. Företaget har istället en
ovanligt platt makthierarki. Självklart finns det en VD men hans sätt att leda företaget skapar
inte ett avstånd mellan ledningen och de anställda utan skapar istället en kamratlig och
familjär stämningen på arbetsplatsen. Fem av de anställda är dessutom delägare och många,
så väl oviktiga som viktiga beslut, fattas därför tillsammans på ett öppet och informellt sätt.
Dessutom är företaget, som så många andra företag inom databranschen, tämligen nystartat
och har därför inte hunnit skapa en strikt hierarkisk struktur med olika skick av ledare och
beslutsfattare.
Ytterligare en bidragande faktor till den lite ovanliga strukturen är att företaget medvetet
arbetar för att förebygga de barriärer som kan uppstå, dels mellan ledning och anställda men
också mellan de olika avdelningarna. För att förhindra den så kallade "vi-och-dom-känslan"
från att få grogrund har man bestämt sig för att inte dela på säljare och systemutvecklare utan
de arbetar istället tillsammans i ett kontorslandskap där var och en har var sitt skrivbord och
dator men alla jobbar i samma rum. Inte ens VD:n har ett eget kontor utan sitter i ett av
hörnen med bara några stora krukväxter som avskiljer. För att förebygga splittring mellan
tryckeriverksamheten och kontorspersonalen har man dessutom rivit den vägg som tidigare
skilde kontoret från tryckeriet och satt upp en glasvägg så att båda avdelningarna kan se vad
som händer i den andra avdelningen.
Orsaken till att jag berör företagets struktur ganska så ingående beror på att detta skapade
oanade möjligheter för mig. Trots att jag, till att börja med, inte alls vad varken engagerad
eller speciellt intresserad av vad till exempel tryckeriet sysslade med fick jag god kontakt med
personalen som arbetade där. Detta ledde senare till att jag på ett både avslappnat och
naturligt sätt kunde intervjua till exempel produktionschefen, trots att jag inte hade tänkt det
från början. Under tiden  som jag arbetade på företaget med andra saker så lärde jag känna
produktionschefen och insåg då att om jag intervjuade honom kunde det skapa ytterligare
klarhet och inblick i hur företaget fungerade och verkade.
På samma sätt skapades förtroendeingivande och kamratliga relationer till både säljarna och
till VD:n. Tillsammans ledde dessa, kanske lite ovanliga relationer till så många olika typer av
personer på företaget, fram till att jag kunde skapa mig en ovanligt bra bild av hur den miljö,
som jag skulle hjälpa till att underlätta med programmet, såg ut.
Följaktligen bygger framställningen av de "gamla" rutinerna på både formella  och informella
intervjuer med VD:n, försäljningschefen, IT-chefen, produktionschefen och ett antal olika
säljare.
Under de inledande intervjuerna, framförallt med säljarna, mötte jag ett problem som I.
Holme och B. Solvang (1997) tar upp, nämligen att de försökte hitta sådana fel i deras
nuvarande sätt att arbeta som de trodde att jag letade efter och var speciellt intresserad av.
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Ofta handlade det om att de inte använde datorn till att lagra kundinformation utan istället
skrev de upp adresser, telefonnummer och liknande på lösa blad eller i anteckningsblock. Ett
annat problem som framförallt Göran Wallén (1996) tar upp i sin bok "Vetenskapsteori och
forskningsmetodik" är konflikten mellan min forskarroll och min aktörsroll. Det hände vid ett
flertal tillfällen att de jag intervjuade ville höra mina åsikter angående hur de arbetade. Detta,
tror jag, kunde ha lett till, om jag inte observerade problemet, att jag som forskare hade på ett
felaktigt sätt färgat deras egna beskrivning av hur de arbetade. Eftersom jag snabbt blev varse
om problemet valde jag att dämpa min roll under de intervjuerna som ägde rum innan
introduktionen. Jag ansåg att de själva, med deras kompetens och yrkeserfarenhet, var
betydligt bättre på att avgöra hur en säljare effektivast arbetar än jag själv.
Under de två andra intervjutillfällena som ägde rum efter implementationen av Advers valde
jag att ha en mer normal medverkan, dvs jag deltog i diskussionerna men jag var inte den
tongivande. Detta beroende på att jag ansåg mig ha mer att tillföra då än under de första
intervjun.
’HPDQXHOODUXWLQHUQDSn’RFX6\V
Dialogen med kunderna sker på det traditionella sättet med offertförfrågan, offert och order.
Nedan följer en beskrivning över hur detta används på DocuSys och vilka problem som
uppstår.
Kontakten med kunden upprättas normalt på fyra olika sätt:
1. En säljare skickar en presentation av företagets produkter och tjänster till en potentiell
kund.
2. En säljare ringer upp en potentiell kund och presenterar företagets produkter och tjänster.
3. En kund har hört talas om företaget eller har sett reklam om det och hör därför av sig själv
via brev.
4. En kund har hört talas om företaget eller har sett reklam om det och hör därför av sig själv
via telefon.
Om kontakten sker enligt punkt ett (1) sparas brevet på en speciell dator under en speciell
mapp som är unikt för just det företaget. Det finns inga noteringar någonstans om att det finns
en kontakt med företaget utan bara själva brevet som ligger sparat.
Sker kontakten enligt punkt två eller fyra lagras ingen information om samtalet utan det är
upp till säljaren att hålla reda på vem han har pratat med och vad de kom fram till. Detta kan
skapa problem eftersom informationen oftast inte finns nedskriven på ett speciellt ställe.
Säljaren kan till exempel glömma vad de hade kommit överens om eller så kan en annan
säljare ta kontakt med samma företag utan att veta om att en kontakt redan har upprättats med
det företaget och att en dialog pågår. Är säljaren som har kontakt med kunden till exempel
sjuk eller på tjänsteresa kan ingen annan hoppa in och ta hans plats eftersom det är omöjligt
att ha koll på vad som är bestämt.
Sker kontakten enligt punkt tre sparas brevet i en speciell pärm men precis som vid punkt ett
finns det ingen notering om att det finns ett brev utan det enda sättet att upptäcka det är att
hitta själva brevet.
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När väl kontakt med kunden har upprättats skickar kunden normalt en offertförfrågan som
sparas i en speciell pärm. Förfrågan besvaras med en offert som säljaren sparar under samma
katalog som brevet i punkt ett. Om kunden accepterar offerten skickas då en order tillbaka.
Detta mönster följer det traditionella offert- och order-förfarandet men problemet är att
informationen inte finns samlad på ett ställe utan består av ett stort antal löst hängande trådar.
Ett försvårande problem är att det mycket sällan går så smidigt som modellen visar utan
nästan alltid följs varje steg av en lång iteration. Offertförfrågningar och offerter sker om och
om igen.
När kunden har skickat en order och produkten har genererats skickas ett provexemplar till
kunden för korrektur. När kunden har granskat dokumenten skickas en retur tillbaka med
eventuella ändringar. Denna procedur upprepas tills dess att kunden är nöjd. Slutligen, när
arbetet är utfört och kunden är nöjd, skickas en faktura till kunden.
Normalt sker dessutom ett antal kontakter både per telefon och besök hos kunden. Till slut
har ett mycket komplext nät av information upprättats och bilden blir, för alla utan säljaren
själv och kanske även för honom, mycket svår att förstå sig på och greppa.
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Figur 2. Visar kommunikationen mellan DocuSys och kunden.
Följande externa problem kunde identifieras med hjälp av intervjuerna:
1. Det finns inga noteringar om telefonsamtal med kunden.
2. Det finns inga samlade noteringar om kunden där man kunde se i vilket stadium kunden
befinner sig, när senaste kontakten var tagen och vilka dokument som finns lagrade om
kunden.
3. Det finns ingen koppling mellan kunden och den säljare som har kontakt med företaget.
4. Alla kundadresser och kontaktpersoner som finns har varje säljare uppskrivet i sin egen
adressbok eller register. Detta gör det omöjligt för andra säljare att hjälpa till eller sätta sig
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in en order från en kund. Det kan leda till att flera säljare tar kontakt med samma företag
eller att missförstånd mellan säljarna uppstår.
’HQLQWHUQDEHKDQGOLQJHQDYHQRUGHU
Säljaren ansvarar, som regel, för all kontakt med kunden. Från det att första kontakten är
tagen till det att produkten är levererad. I vissa undantagsfall kan även IT-avdelningen ha en
viss kontakt med kund om det till exempel gäller en komplicerad teknisk fråga som övergår
säljarens kompetens.
När väl en säljare har tagit emot en order lämnas den normalt till IT-avdelningen. I praktiken
innebär det att säljaren lägger en order eller bunt papper på ett av IT-personalens skrivbord.
Där blir den liggande tills den är färdigbehandlad och då skickas den vidare till
produktionsavdelningen. Beroende på maskinernas belastning produceras materialet olika
snabbt men när produkten är klar skickas resultatet och ordern tillbaka till säljaren. Säljaren
granskar noga resultatet och kontaktar kunden. I detta läge behandlas uppdraget olika
beroende på vad försäljaren och kunden kommer fram till. Om kunden är nöjd med produkten
fakturerar säljaren kunden och ärendet skickas till administrationsavdelningen för fakturering,
bokföring och arkivering. Om inte kunden eller säljaren är nöjd med resultatet skickas ordern
tillbaka till IT-avdelningen som utför ändringarna och skickar den vidare till produktionen,
precis som förut. På det sättet cirkulerar ordern tills både säljaren och köparen är nöjd.
Oftast fungerar detta bra men eftersom uppdraget skickas runt till olika avdelningar finns det
ingen som har riktigt koll på vem som arbetar med den för tillfället eller vad som är gjort.
Detta kan i värsta fall leda till att uppdragen försvinner eller glöms bort. I nu läget finns det
inget sätt att ta reda på var uppdraget befinner sig utan enda sättet är att gå runt och fråga de
olika avdelningarna.
Följande interna problem kunde med hjälp av intervjuerna identifieras:
1. Uppdrag kunde försvinna eftersom ingen visste vem som ansvarade för ärendet.
2. Det var svårt och tidsödande att ta reda på ,om till exempel kunden ringer och ville ha
besked om  var och i vilket skede en viss order befinner sig.
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Figur 3. Visar hur en order behandlas internt på DocuSys.
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1. Man vill kunna logga alla kundkontakter oavsett om de skedde per brev eller via telefon.
2. Man vill på ett lätt och överskådligt sätt kunna se vem som ansvarar för en kund och vem
som arbetar med kundens projekt just nu.
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3. Man vill kunna se en sammanställning över alla dokument och kontakter som finns för en
specifik kund.
4. Förhindra att uppdrag glöms bort eller försvinner.
5. Man vill ha ett gemensamt register för alla säljare och kunder och kunna sa vem som
ansvarar för vilken kund.
Utöver de saker som säljarna ville förbättra fanns det önskemål om följande nya funktioner:
1. Kunna tilldela kunderna olika egenskaper för att kunna sortera och strukturera dem.
2. Att med hjälp av egenskaper kopplade till ett företag eller dess kontaktpersoner kunna få
fram kundrapporter, göra riktade utskick och diverse utskrifter, till exempel av
adressetiketter.
9DODYGHVLJQ
Efter att ingående ha studerat användarnas önskemål och behov började ramarna för
programmet strukturella design att framträda. Av de fem mål eller krav som användarna
krävde av systemet fokuserade fyra av dem på direkt eller indirekt på kunden. Vad gäller
önskemålen om nya funktioner fokuserade även de på kunden. Det föll sig därför tämligen
naturligt att placera kunden som det centrala temat både vad det gäller gränssnittets
uppbyggnad och vad gäller databasens konstruktion.
Den enda punkten som inte hade kunden i fokus var punkt fyra, dvs Förhindra att uppdrag
glöms bort eller försvinner. Den berörde istället de uppdrag eller tjänster som DocuSys
utförde. Det visade sig emellertid att ju längre undersökningen pågick desto mer betydelsefull
blev just den punkten, se kapitel 3.4.
 Användarfokuserad systemutveckling på ett digitalt tryckeri
24
$GYHUVHWWNXQGRFKGRNXPHQWKDQWHULQJVV\VWHP
Nedan följer ett kort utdrag ur användarhandledningen som jag har tagit fram för att
användarna ska kunna förstå och använda programmets alla funktioner fullt ut. Jag har valt att
ta med en kortare presentation av programmets olika dialogrutorna nedan för att öka
förståelsen av vad uppsatsen handlar om för dig som läser. En utförligare användarmanual
finns som bilaga i kapitel 6.
+XYXGELOG–VWDUWELOG
Avdelningen Visa
Vänster sida av startbilden, rutan 9LVD, visar det urval av företag man valt att arbeta med.
Flikarna $ – g, gYULJW och $OOD avgör vilka företag som skall visas i fönsterrutan under
)|UHWDJ. Urvalet styrs också av inställningarna i rutorna under .RQFHUQ, (JHQVNDS och
$QVYDULJVlOMDUH.
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Avdelningen Företag
I avdelningen visas uppgifter, namn och kundnummer, för det företag som är markerat i rutan
)|UHWDJ under avdelningen 9LVD
Avdelningen Ansvar
Det går att koppla en ansvarig säljare till ett företag genom att markera ett företag i rutan
)|UHWDJ under avdelningen 9LVDVälj en säljare genom att klicka på listpilen till höger i rutan
6lOMDUH i avdelningen $QVYDU och markera önskad säljare.
Ett företags 5DWLQJ kan anges genom att klicka på något av alternativen $, %, & eller ;.
)OLNHQ.RPPXQLNDWLRQ
Här registreras allmänna uppgifter för det PDUNHUDGH företaget. Med hjälp av  rutan
$GUHVVW\S, kan upp till fyra olika adresser registreras. Vid utskrift av HWLNHWWHU används
)DNWXUDDGUHVV .
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)OLNHQ.RQWDNWSHUVRQHU
Klicka på fliken Kontaktpersoner. En lista på registrerade kontaktpersoner visas. Med hjälp av
pekaren kan bredden på kolumnerna ändras, om t. ex. inte hela namnet visas. Till höger i
listan kan man välja att se antingen kontaktpersonens telefonnummer eller en semikolon
separerad lista innehållande de egenskaper som är knutna till kontaktpersonen.
För att se mer detaljerad information om en kontaktperson dubbelklicka på namnet eller tryck
på knappen 9LVDbQGUD.
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)OLNHQ(JHQVNDSHU
I rutan (JHQVNDSHUvisas en lista på alla registrerade egenskaper. De egenskaper som är valda
för det aktuella företaget är markerade med en bock (ä i rutan framför egenskapen.
<WWHUOLJDUH HJHQVNDSHU för företaget, väljs genom dubbelklicka i rutan framför önskad
egenskap. Genom att trycka på knappen $QWDOkan ett värde kopplas till en egenskap som är
kopplad till en kund. Värdet kan användas vid till exempel utskrift av adressetiketter. Har
värdet tre matats in och utskrift sker med hjälp av den egenskapen som har värdet kopplat till
sig skrivs det ut tre identiska adressetiketter istället för en som är standard.
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)OLNHQgYULJW
Klicka på fliken Ekonomi för att registrera uppgifter om postgiro, bankgiro, antal
betalningsdagar och organisationsnummer. I fältet Sorteringsfält anges det namn som
företaget ska sorteras efter. Detta kan vara användbart om företagsnamnet börjar på AB men
inte vill sorterat under A utan under dess egentliga namn.
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)OLNHQ’RNXPHQW
Under fliken ’RNXPHQW kan skriftväxling mellan företagen sparas. Sökvägen till den mapp
där man vill spara dokument och dokumentmallar, ställs in under menyn $UNLY 
,QVWlOOQLQJDU. Dokument som skapas t. ex. med ett ordbehandlings-program måste sparas i
ovannämnda mapp för att bli tillgänglig i Advers.
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)OLNHQ1RWHULQJDU
Rutan Datum
I rutan ’DWXP visas en lista, i datumordning, över gjorda noteringar. Texten till den senaste
noteringen visas i rutan 1RWHULQJ.
Texten till DQGUDQRWHULQJDU visas då man markerar datumet för den notering man vill se.
Rutan Noteringar
I rutan 1RWHULQJDU visas texten som hör samman med rubriken i rutan ’DWXP. Genom att
ställa markören i rutan kan ny text tillfogas omedelbart.
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$UNLY–PHQ\Q
Från arkivmenyn kan tre dialogrutor öppnas. Koncern, Rapporter och Inställningar.
’LDORJUXWDQ.RQFHUQ
Klicka på $UNLY och sedan .RQFHUQ. Dialogrutan.RQFHUQ öppnas.
Rutan Koncern
I rutan .RQFHUQ visas de registrerade koncernerna. Genom att klicka på listpilen visas en lista
med alla registrerade koncerner. I rutan )|UHWDJ visas en lista på de företag som ingår i den
koncern som för tillfället visas i rutan .RQFHUQ. Genom att dubbelklicka på ett företag i
avdelningen )|UHWDJ XWDQ NRQFHUQ eller markera ett företag och trycka på knappen
Pilvänster kopplas det till den koncern som för tillfället visas i rutan .RQFHUQ. Det nya
företaget flyttas också till rutan )|UHWDJ. Genom att dubbelklicka på ett företag i rutan
)|UHWDJ eller markera det och trycka på knappen Pilhöger försvinner kopplingen till
koncernen och företaget flyttas till avdelningen )|UHWDJXWDQNRQFHUQ igen.
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Rutan Företag utan koncern
I avdelningen )|UHWDJXWDQNRQFHUQ visas en lista på alla registrerade företag, som inte är
kopplade till någon koncern.
’LDORJUXWDQ5DSSRUWHU
Klicka på $UNLY och sedan 5DSSRUWHU. Dialogrutan5DSSRUWHU öppnas.
Rutan Alternativ
I rutan $OWHUQDWLY väljs om man vill skriv ut olika rapporter, skapa en ny egenskap eller
beräkna antalet träffar som urvalet genererar.
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Rutan Urval från
Som grund för ett urval måste antingen )|UHWDJ , .RQWDNWSHUVRQHU eller både )|UHWDJ och
.RQWDNWSHUVRQHU väljas. Ifall kryssrutan )|UHWDJ är markerad kan man välja mellan att
antingen bara använda företagen som urvalsgrund eller både företagen och företagens
kontaktpersoner. Har man valt adressetiketter som rapporttyp kan fältet (WLNHWWH[W användas
för att kunna ange en generell rubrik på alla adressetiketter, till exempel ”Till
Reklamansvarig”.
Rutan Urval
För att begränsa antal företag och/eller kontaktpersoner som inkluderas i ett urval har man
möjlighet att ange att urvalet endast ska gälla en speciell säljares kunder och/eller bara de
företag som ingår i en koncern.
Det går också att begränsa urvalet med hjälp av egenskaper som är kopplade till ett företag
och/eller en kontaktperson. Genom att bocka för de egenskaper, i den vänstra listan, som skall
ingå inkluderas endast de företag och/eller kontaktpersoner som har dessa egenskaper. På
samma sätt går det att förhindra att ett företag och/eller kontaktperson kommer med i urvalet
genom att bocka för de egenskaper, i den högra listan, som inte får ingå. Har
företaget/kontaktpersonen någon av de egenskaper som har bockats för i den högra listan
kommer det inte med.
Samtliga urvalsfunktioner går dels att kombinera och dels att slås av. Dessa funktioner gör
Advers mycket kraftfullt vad gäller selektering och utskriftshantering av företag och
kontaktpersoner.
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,QWURGXNWLRQVVWDGLHW
3UHVHQWDWLRQHQ
När jag hade suttit och arbetat intensivt  i över två månader med programmet började det
uppstå en viss nyfikenhet bland de blivande användarna. Alla de lite ovanliga och lite
komplicerade frågorna som jag så envist hade krävt svar på hade med tiden byggt upp en viss
förväntan inför presentationen av programmet.
När det väl var dags för presentationen fick jag snabbt allas uppmärksamhet. Presentationen
var upplagd så att jag inledde med att berätta vilka problem som hade framträtt under
intervjuerna och vad programmet kunde hjälpa till med för att lösa dem eller åtminstone göra
dem mer lätthanterliga. När problematiken var utredd började jag mer praktiskt visa hur
programmet fungerade. Systematiskt gick jag igenom de olika dialogrutorna och vad de har
för funktioner. Avslutningsvis förklarade jag sambandet mellan egenskaper, företagen,
företagens kontaktpersoner och de möjligheter som ges för selektering, dels visuellt men
också i form av rapporter och etiketter.
Efter presentationen installerades programmet på alla datorer och en gemensam databas för all
information lades upp på en av servrarna.
’HVSRQWDQDUHDNWLRQHUQD
Eftersom behovet av ett nytt system och nya rutiner var väldigt stort mottogs programmet
med stor optimism. Många var mycket imponerade och även de mest slarviga började se ljus i
horisonten.
- "Det börjar finnas hopp, även för mig!!" som en av handläggarna så passande uttryckte det.
- "Äntligen får vi ett gemensamt kundregister" sa någon annan.
- "Det här hade vi behövt för länge sen" sa ytterligare någon annan.
Det uppstod en livlig debatt med många frågor och förslag. Jag konstaterade snabbt att det
fanns lika många förslag på nya användningsområden och ytterligare funktioner som det
fanns deltagare vid presentationen!!
De positiva kommentarerna var många men detta kan kanske ge en något felaktig bild av
verkligheten. Eftersom det förra systemet fungerade så dåligt blev även en liten förbättring i
rätt riktning något väldigt positivt för dem.
De flesta började redan näst följande dag att föra över sina kunder till det nya systemet.
%OHYDQYlQGDUQDV|QVNHPnOHQXSSI\OOGD"
För att programmet ska fylla den funktion som det var tänkt att det skulle göra är det viktigt
att de delar som var tänkta att ingå verkligen gör det och att de fungerar som det var tänkt.
Nedan följer en jämförelse mellan vad användarna önskade av programmet och vad de ansåg
efter någon dags användning. Användarnas åsikter nedan är inte direkta citat från en person
utan är en sammanställningen från ett flertal olika personer uttalanden. Informationen är
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insamlad dels med hjälp personliga intervjuer men de bygger också på frågor och spontana
uttalanden som uttalades under och efter presentationen.
Användarnas önskemål och uppfattning:
q Kunna logga alla kundkontakter oavsett om de skedde via brev eller telefon.
$QYlQGDUQDV XSSIDWWQLQJ 3URJUDPPHW XSSI\OOHU P\FNHW YlO GHWWD |QVNHPnO 2UGUDU
RIIHUWHUEUHYRVYNDQODJUDVXQGHUHQVSHFLHOONDWDORJVRP$GYHUVKnOOHURUGQLQJSnVn
DWW YL VMlOYD VOLSSHU J|UD GHW 0XQWOLJ NRPPXQLNDWLRQ DQWLQJHQ YLD WHOHIRQ HOOHU
NXQGEHV|NNQDSSDUYLVMlOYDLQRFKVSDUDUPHGKMlOSDYQRWHULQJVGLDORJHQ
(IWHUVRPPDQNDQNRSSODEnGHWLGGDWXPRFKHQVDPPDQIDWWDQGHUXEULNWLOOQRWHULQJDUQD
DQVnJ PnQJD DWW PDQ InU HQ EnGH EUD RFK OlWW |YHUVNnGOLJ VDPPDQVWlOOQLQJHQ |YHU
LQIRUPDWLRQHQ
q Att på ett lätt och överskådligt sätt kunna se vem som ansvarade för ett uppdrag och vem
som arbetade med det just nu.
$QYlQGDUQDVXSSIDWWQLQJ0HGKMlOSDYP|MOLJKHWHQDWWNRSSODHQVlOMDUHWLOOYDUMHNXQG
lUSUREOHPHWO|VW’HWILQQVGHVVXWRPP|MOLJKHWDWWEnGHVNULYDXWHQHQVHJQDVlOMDUHQV
NXQGHURFKVHYLONDNXQGHUVRPVDNQDUDQVYDULJVlOMDUH
q Man ville kunna se en sammanställning över alla dokument och kontakter som finns för
en specifik kund.
$QYlQGDUQDVXSSIDWWQLQJ1lUPDQYlOMHUDWWVHHQVSHFLILNNXQGInUPDQDXWRPDWLVNWVH
DOOLQIRUPDWLRQRPNXQGHQGRNXPHQWNRQWDNWSHUVRQHUQRWHULQJDURVY0\FNHWEUD
q Förhindra att uppdrag/order glöms bort eller försvinner.
$QYlQGDUQDVXSSIDWWQLQJ$GYHUVJHUHQJRG|YHUEOLFN|YHUNXQGHUQDRFKNRQWDNWHQPHG
GHP,QIRUPDWLRQRPHQRUGHUNDQODJUDVLQRWHULQJVGLDORJHQPHQYHUNDUGHWLQWHILQQDV
QnJRWEUDVlWWDWWNXQQDODJUDRFKVDPPDQVWlOODEHILQWOLJDRUGHU
q Man ville ha ett gemensamt register för alla säljare och kunder och vem som ansvarade
för vilken kund.
$QYlQGDUQDV XSSIDWWQLQJ $GYHUV KDQWHUDU Sn HWWP\FNHW EUD VlWW XSSJLIWHU RP VlOMDUH
NXQGRFKGHUDVNRQWDNWHU
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q Kunna tilldela kunderna olika egenskaper för att kunna sortera och strukturera dem.
$QYlQGDUQDV XSSIDWWQLQJ 9HUNDU YDU E\JJW Sn HWW NUDIWIXOOW VlWW PHG PnQJD ROLND
P|MOLJKHWHUDWWVRUWHUDRFKKDQWHUDNXQGHUQD
(JHQNRPPHQWDU , VWRUW VHWW VDPWOLJD WLOOIUnJDGHDQVnJGHWYDUDVYnUWDWWXWWDOD VLJRP
GHQVDNHQHIWHUVRPGHLQWHKDGHKXQQLWDQYlQGDIXQNWLRQHQLQnJRQVW|UUHXWVWUlFNQLQJ
q Att med hjälp av egenskaper kopplade till ett företag eller dess kontaktpersoner kunna få
fram kundrapporter, göra riktade utskick och diverse utskrifter, till exempel av
adressetiketter.
$QYlQGDUQDV XSSIDWWQLQJ 9HUNDU YDUD EUD PHG VWRUD P|MOLJKHWHU DWW J|UD XUYDO RFK
XWVNULIWHU
(JHQ NRPPHQWDU )OHUWDOHW VYDUDGH VRP Sn IUnJDQ RYDQ DWW GH LQWH KDGH KXQQLW WHVWD
IXQNWLRQHQVSHFLHOOWP\FNHW
6DPPDQIDWWQLQJ
Vad gäller de spontana reaktionerna vad de nästan uteslutande positiva. De flesta önskemål
som användarna hade på programmet ansåg de vara uppfyllda. Det är viktigt att komma ihåg
att när användarna kommenterade programmet hade de använt programmet under en mycket
begränsad tid, i praktiken kanske bara några timmar.
Det mest negativa som många reagerade på var att programmet inte kunde hantera ordrarna i
sig själv utan bara kunderna och deras kontakt med säljaren.
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7YnPnQDGHUVHQDUH
(QPHUQ\DQVHUDGELOG
Inledningsvis hade kommentarerna nästan varit enbart positiva men ju men tiden gick desto
mer började jag observera att flera av säljarna hade fått en lite mer nyanserad bild av
systemet. Även om ingen framförde direkta klagomål på programmet så användes det inte
riktigt som det var tänkt. Den överdrivet positiva inställningen som inledningsvis hade präglat
stämningen hade ersatts med en mer mättad entusiasm. Vad var det som inte stämde?
När jag började studera hur programmet användes efter två månader började jag också förstå
varför inte alla var riktigt nöjda.
9DGDQYlQGVUHVSHNWLYHLQWHDQYlQGVLGDJ"
Adressregister-funktionen:
I stort sett alla på företaget hade övergått från att lagra adresser och telefonnummer i egna
register till att lagra dem i Advers. De var mycket nöjda med det och möjligheten att kunna
söka och strukturera upp kunderna med hjälp av egenskaper, ansvarig säljare,
koncerntillhörighet osv. Funktionen fungerade över förväntan. Till och med de mest ”IT-
fientliga” användarna hade insett programmets styrka.
Dokumenthantering:
Vad gäller att lagra offerter, brev och så vidare med hjälp av Advers var inte denna funktion
lika väl använd. De som använde det tyckte att funktionen fungerade mycket bra, med ett
undantag. Det fanns inget riktigt enkelt sätt att lagra mail som hade skickats och mottagits
från kunden. Orsaken till att inte alla använde denna funktion berodde på att de hade inte helt
enkelt kommit igång med det. Den vanligaste orsaken var att de inte hade haft tid och ork att
byta ut de gamla rutinerna mot nya. "Det tar tid att lära en gammal hund att sitta", som en av
säljarna uttryckte det.
Hantering av muntlig information:
Efter en noggrann kontroll visade det sig att endast en person använde sig av att skriva ner
och anteckna information om kontakt med kunderna. Ingen hade något direkt klagomål på
funktionen, utan möjligtvis att det inte gick att ändra datum på en notering. Orsaken till att det
inte användes var att ingen ansåg sig ha tid att skriva ner vad som hade sagts under samtalet
med kunden.
Funktionen gagnar kanske inte den enskilde säljaren lika mycket som den gagnar gruppen och
den kan därför framstå som onödig. En person som arbetar under stress verkar prioritera
sådant som är lönsamt på kort sikt och inte något som på lång sikt genererar ett gemensamt
mervärde för hela företaget.
Slutsatsen jag drog var den att ska en sådan här funktion fungera fullt ut krävs det att
ledningen uttryckligen kräver det av de anställda eftersom denna del av arbetet tar avsevärt
mer tid i anspråk nu än tidigare.
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%OHY|QVNHPnOHQXSSI\OOGD"
Nedanstående punkter har behandlats tidigare, i stycke 3.3, men då med utgångspunkt från att
användarna bara hade haft en mycket begränsad tid att bekanta sig med systemet. Här följer
en sammanställning över vad användarna ansåg vad gäller att deras önskemålen har blivit
uppfyllda eller inte. Svaren grundar sig på deras åsikter efter ca två månader.
Användarnas önskemål och uppfattning:
q Kunna logga alla kundkontakter oavsett om de skedde via brev eller telefon.
$QYlQGDUQDV XSSIDWWQLQJ 3URJUDPPHW XSSI\OOHU P\FNHW YlO GHWWD |QVNHPnO $WW GHVVD
IXQNWLRQHU LQWH DOOWLG DQYlQGV L SUDNWLNHQ EHURU LQWH Sn SURJUDPPHW XWDQ Sn DWW
EHODVWQLQJHQSnVlOMDUQDlUVnVWRUDWWWLGHQLQWHUlFNHUWLOO
q Att på ett lätt och överskådligt sätt kunna se vem som ansvarar för ett uppdrag och vem
som arbetar med det just nu.
$QYlQGDUQDVXSSIDWWQLQJ3URJUDPPHWKnOOHUUHGDSnYHPVRPlUDQVYDULJ I|UHQNXQG
PHQGHWJnULQWHVHRP’RFX6\VXWI|UQnJRWXSSGUDJnWNXQGHQMXVW
(JHQ NRPPHQWDU ’HWWD SUREOHP VNXOOH WUROLJWYLV O|VD VLJ VMlOY RP VlOMDUQD KHOD WLGHQ
I\OOGH L XSSJLIWHU L QRWHULQJVGLDORJHQPHGDQGH DUEHWDGHPHG HQ NXQG (IWHUVRP GDWXP
RFKNORFNVODJKHODWLGHQODJUDVYDUMHJnQJHQQ\QRWHULQJOlJJVLQNDQPDQVHRPQnJRQ
KDUYDULWLNRQWDNWPHGNXQGHQQ\OLJHQ
q Man ville kunna se en sammanställning över alla dokument och kontakter som finns för
en specifik kund.
$QYlQGDUQDV XSSIDWWQLQJ )XQNWLRQHQ IXQJHUDU EUD 0HG KMlOS DY GRNXPHQWKDQWHULQJV
IXQNWLRQHQNDQPDQVSDUDDOODEUHYRFKRIIHUHWHUVRPVNLFNDVWLOONXQGHQ
q Förhindra att uppdrag glöms bort eller försvinner.
$QYlQGDUQDV XSSIDWWQLQJ ’HW VDNQDV QnJRQ W\S RUGHUKDQWHULQJVIXQNWLRQ 0DQ VNXOOH
EHK|YDVHKXUPnQJDRUGUDUUHVSHNWLYHDYGHOQLQJKDGHRFKYDUHQVSHFLILNRUGHUEHILQQHU
VLJ
q Man ville ha ett gemensamt register för alla säljare och kunder och vem som ansvarade
för vilken kund.
$QYlQGDUQDVXSSIDWWQLQJ$GYHUVNDQKDQWHUDUXSSJLIWHURPVlOMDUHGHQQHVNXQGHURFK
GHUDVNRQWDNWHUPHGNXQGHQSnHWWEUDVlWW
 Användarfokuserad systemutveckling på ett digitalt tryckeri
39
q Kunna tilldela kunderna olika egenskaper för att kunna sortera och strukturera dem.
$QYlQGDUQDVXSSIDWWQLQJ)XQJHUDUYlOGLJWEUD0|MOLJKHWHQDWWNRSSODHJHQVNDSHUWLOOHQ
NXQG RFKHOOHU GHVV NRQWDNWSHUVRQHU VNDSDU P\FNHW EUD RUGQLQJ RFK VWUXNWXU Sn
LQIRUPDWLRQHQ
q Att med hjälp av egenskaper kopplade till ett företag eller dess kontaktpersoner kunna få
fram kundrapporter, göra riktade utskick och diverse utskrifter, till exempel
adressetiketter.
$QYlQGDUQDV XSSIDWWQLQJ 6RP RYDQ ’H VWUXNWXUHULQJVP|MOLJKHWHU VRP ILQQV J|U
XWVNULIWHUQDP\FNHWDQYlQGEDUD)XQNWLRQHUQDVRPILQQVlURIWDVWP\FNHWNUDIWIXOODUHlQ
YDGVRPlUQ|GYlQGLJW
6DPPDQIDWWQLQJ
Sammanfattningsvis kan man se attanvändarna är nöjda, oftast mycket nöjda, på alla punkter
utom en. Den funktion som i stort sett samtliga användare frågade efter var en funktion för att
hålla ordning på alla uppdrag/order. Även om man i nuläget kan lagra information om en
order tillsammans med en kunds övriga uppgifter så var detta inte tillräckligt. Man
efterfrågade en sida av systemet där uppdragen var i fokus och inte kunden. Det var inte så att
funktionerna som hanterade kundens uppgifter inte fungerade utan att systemet skulle helt
enkelt behöva  kompletteras med en ny vy där orderna kunde hanteras på samma sätt som
kunderna. Flera av användarna angav också att bristen på denna funktion hade lett till att
systemet inte användes i den omfattning som det var tänkt.
Den nya funktionen skulle bli nästan lika omfattande som hela det befintliga systemet och kan
därför, av brist på tid inte ingå i denna magisteruppsats. Det är dock intressant att notera att
dessa åsikter som i inledningsskedet av undersökningen bara var en punkt bland många andra
plötsligt hade blivit så viktig. I det här fallet räckte det med att en av punkterna inte blev
uppfylld för att flertalet av användarna inte skulle använda systemet. Punkten har i efterhand
framträtt som mer vital för systemet än vad som från början var sagt. Detta kan kanske delvis
förklara dess stora påverkan på användarnas inställning till programmet. I nästa kapitel, under
rubriken "En alternativ, utökad programdesign", tar jag upp vad som skulle krävas ytterligare
av programmet för att det skulle täcka de nya önskemålen.
Oavsett hur mycket det nuvarande systemet används idag så har det tydligt framträtt att även
om inte alla av användarnas önskemål kunde uppfyllas fullt ut så har i alla fall användarna fått
en betydligt klarare bild av vad för system som de egentligen behöver.
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’LVNXVVLRQ
(QDOWHUQDWLYXW|NDGSURJUDPGHVLJQ
För att programmet ska klara av att hantera både kunden och deras order krävs kraftiga
förändringar. Det system som användarna efterfrågade vid det andra intervjutillfället efter
implementationen skulle bli betydligt mer omfattande.
Det system som idag finns skulle behövas i sin helhet. Varje detalj som idag ingår behövs,
men utöver detta skulle ett liknande gränssnitt behövas som hanterar och visar order och deras
status. Det skulle behövas ett nytt dialogfönster där en order är i centrum och där man kan på
ett lätt överskådligt och enkelt sätt se all information. För kunna att strukturera upp orderna
skulle det behövas ganska kraftfulla sorteringsfunktioner så att man kan se vilka order som är
aktuella just nu, hur många order en viss kund har, någon form av sortering för att ta fram en
prioriteringsordning, kunna sortera uppdragen med tanke på belastningen på personal och
maskiner, sortera efter de olika avdelningarnas arbetsbelastning, kunna se order som ligger på
kö, se bearbetade order och så vidare. För att systemet ska fungera effektivt måste det ha en
mängd varierande funktioner. Orsaken till det, är att olika personer och avdelningar vill se
helt olika saker. Säljarna är mest intresserade av de order som är aktuella just nu eller som
ligger på kö. Produktionsavdelningen har helt andra önskemål. De vill veta vad som ligger på
kö in för att kunna planera så att rätt jobb kör på rätt maskin. Varje digital tryckpress kostar
över 2000 kronor per timme i leasingavgifter, så det finns stora vinster för dem att tjäna om de
kan planera så att alla maskin används fullt ut. Projektledarna vill också veta maskinernas
arbetsbelastning. Dessutom vill de veta belastningen på programmerarna så att de kan styra
jobben till rätt person. Ledningen och administrationsavdelningen är också LQWUHVVHUDGH av
orderna så att de kan styra kampanjer och liknande.
Vidare skulle det precis som i det nuvarande systemet behövas liknande möjligheter att skriva
ut listor över order sorterade efter samma villkor som ovan. Det fanns också önskemål om att
kunna koppla egenskaper till dem som till exempel "brådskande" eller "löpande order".
Sammantaget innebar de nya önskemål, som hade framkommit under de sista intervjuerna, att
tiden inte skulle räcka till för att de skulle kunna ingå i denna magisteruppsats. Det är dock
intressant att notera, som jag tidigare har nämnt, att användarna inte från början riktigt visste
vad de ville och vad de behövde. En sak som denna uppsats då påvisar är att det inte alltid
håller att arbeta efter en i förväg framtagen kravspecifikation, även om den är tämligen
noggrant utarbetad. Det kan krävas ständiga korrigeringar ut med vägen och trots det blir det
kanske inte riktigt blir vad man hade tänkt sig.
Självklart leder detta till att de i förväg fastställda tidsramarna inte håller. Behöver det göras
programändringar eller tillkommer det nya önskemål om funktioner till kravspecifikationen så
tar också längre tid att implementera systemet. Detta gäller även de ekonomiska kalkylerna.
Eftersom kravspecifikationen ändras allteftersom systemet tar form kan inte heller den
ekonomiska kalkylen stå fast. I de allra flesta fall blir då projektet mer omfattande än vad som
var tänkt och därmed mer kostsamt. Bara för att detta projekt skulle dra ut på tiden om det
skulle innehålla kundens alla önskemål behöver det inte innebära att alla projekt blir så. Detta
är dock en fallstudie och undersökningen påvisar då att det NDQ bli på det viset. Däremot finns
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det liknande forskning som har påvisat samma fenomen. I artikeln ”Experinences with
workflow management: Issues for the next generation”skriver även K. Abbott och S. Sarin
(1994) att de gjorde upptäckten att även om kontinuerlig kontakt med kunden hålls så blev
resultatet inte vad de hade förväntat sig. Även efter ett flertal korrigeringar hade
programmerarna missuppfattat användarna. Christina Lilja (1988) skriver i sin bok
”Datorisering - Fördel eller nackdel” att hon observerade problem på grund av att användarna
inte tycktes veta vad de ville ha och de hade en tendens att med tiden byta uppfattning. Enligt
henne grundade sig detta fenomen bland annat på bristande kompetens hos användarna.
Vad gäller min undersökningen på DocuSys i Göteborg har jag däremot inte funnit några
bevis som pekar på att bristande kompetens skulle vara den huvudsakliga anledningen till att
användarna inte riktigt visste vad de vill ha, utan istället tror jag att det beror på att när de såg
hur väl programmet kunde lösa de första problemen ville de också att programmet skulle
hjälpa till att underlätta för dem på andra områden också.
5HVXOWDWHWVDOOPlQJLOWLJKHW
Det är alltid svårt att uttala sig om en undersöknings allmängiltighet när det gäller kvalitativ
forskning. Syftet med en sådan undersökning är inte ta fram generella kunskaper/information
utan istället inriktar sig forskningen på att försöka tränga ner på djupet i ett specifikt fall. Det
är därför svårt att uttala sig om det resultat som den här undersökningen påvisar är
representativt för alla system eller inte. Precis som David Magnusson och Lars Bergman
skriver i sin bok ”Data quality in longitudinell research”, så är inte det centrala i kvalitativ
forskning hur representativ informationen är utan istället är man intresserad av att få bättre
och bredare kunskaper om fenomenet.
Vad som dock talar för den här undersökningens allmängiltighet är att åldersspridningen på
de personer som har intervjuats är relativt stor. De yngsta är just fyllda 18 och de äldsta är ca
55 år. Deras bakgrund är också kraftigt varierande. Vissa personer har en examen inom
data/ADB medan andra helt saknar tidigare erfarenheter inom området.
Det finns också vissa faktorer som påverkar resultatets allmängiltighet negativt. DocuSys är
visserligen ett tryckeri men de har också en IT-avdelning som arbetar med systemutveckling
och som därför har mycket höga IT-kunskaper, speciellt för att vara ett tryckeri. Ledningen på
företaget hävdar att det just är deras IT-kunskap som gör det unikt och konkurrens kraftigt
gentemot konkurrenterna.
Vidare är könsfördelningen mycket bristfällig. Endast en kvinna kunde hade möjlighet att
delta i undersökningen. Resten, så väl delägare som anställda, var alla män.
En annan faktor som kan förklara det positiva bemötandet som programmet först fick är att
det fanns ett stort behov av struktur och ordning på kunder och order/uppdrag. Många trodde
nog att ett program skulle lösa alla deras problem utan att de själva skulle behöva engagera
sig speciellt mycket.
Oavsett resultatets allmängiltighet så har undersökningen kunnat visa hur det kan gå vid en
implementation av ett dokument- och kundregistersystem. Huruvida projektet var lönsamt för
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DocuSys beror på hur man värderar olika faktorer. Eftersom projektet har utvecklats som
underlag för en magisteruppsats har lönekostnaderna varit mycket begränsade. Ur den
synvinkeln har programmet varit mycket lönsamt för DocuSys. Men även om en betald
programmerare hade tagit fram systemet så tror jag att det hade varit en hyggligt god affär.
Även om inte programmet används fullt ut idag så är det många funktioner som fungerar
väldigt bra. Det har hjälpt till med att skapa ordning på alla kunder och kontaktpersoner. Inga
kunder kan bli utan en ansvarig säljare och möjligheterna att strukturera upp och hantera
kunderna för en säljare har blivit betydligt bättre. Dessutom har programmet skapat ett
mycket bra underlag för ett nytt program som inte bara kan hantera kunden utan även de order
som berör kunden.
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KONCERN
q Koncern
FÖRETAG
q Kund
q Adress
q Egenskaper
q (Egenskapstyp)
ANSTÄLLD
q Anställd
q Kundkontakt
%LODJRU
.OXVWHUVWUXNWXU
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.ODVVGLDJUDP
11
1 0...*
0...*
11...*
1
1...*
1
1
0...* 0...*
0...*1
0...*
Kund
Koncern Notering
Adress
Kontakt-
person
Dokument
Egenskaper
Egenskaps-
typer Egenskaper
Egenskaps-
typer
1
4
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.ODVVDWWULEXW
KUND
Namn Företagets namn
Tel Huvudtelefonnummer
Fax Huvudtelefonnummer
Epost E-postadress för dokument
Orgnr
Postgiro
Bankgiro
Betdagar Antal betalningsdagar på en faktura
Rating Kundrating
ADRESS
Plats Adressförklaring
Adressrad1 c/o adress
Adressrad2 Gatuadress
Postnr Postnummer
Ort
KUND – EGENSKAPER
Egenskap
KONCERN
Namn Koncernens namn
KONTAKTPERSON
Namn
Titel
Arbtel1
Arbtel2
Hemtel
BilTel
Fax
E-Post
Webbsida
Notering Kontaktpersons unika noteringar
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KONTAKTPERSON – EGENSKAPER
Egenskapstyp En egenskaps namn
EGENSKAPSTYP
Egenskap Egenskapens namn
Värde Ett heltal som hör ihop med egenskapen
Dokument
Namn Dokumentnamn
Sökväg Sökväg till dokumentet
Notering
Datum Datumet när noteringen skedde
Rubrik En rubrik kopplad till noteringen
Text Noteringstexten
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$QYlQGDUPDQXDO
gYHUEOLFN
Advers kan dels användas som kund- och dokumentregister och men också som ett
distributionsregister. Möjligheten att tilldela kunden och dess kontaktpersoner
egenskaper, gör Advers unikt.
Advers hjälper er att administrera era kunder på ett effektivt sätt. Programmet
säkerställer också kommunikationen med era kunder.
Med Advers registrerar ni era kunder på ett överskådligt sätt och håller reda på
väsentliga data som till exempel koncerntillhörighet, olika adresser, telefonnummer,
kontaktpersoner, ansvarig säljare, notiser och skriftväxling.
+XYXGELOG–VWDUWELOG
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$YGHOQLQJHQ9LVD
Vänster sida av startbilden, rutan 9LVD, visar det urval av företag man valt att arbeta
med.
Flikarna $ –g, gYULJW och $OOD avgör vilka företag som skall visas i fönsterrutan
under )|UHWDJ. Urvalet styrs också av inställningarna i rutorna under .RQFHUQ,
(JHQVNDS och $QVYDULJVlOMDUH.
Exempel 1. Markera fliken $
2. Välj (ULFVVRQ under .RQFHUQ välj 3URVSHFWunder (JHQVNDSHU och
VDNQDUDQVYDULJVlOMDUH under $QVYDULJVlOMDUH.
I rutan under )|UHWDJ visas då alla företag med begynnelsebokstaven A,
som tillhör koncernen Ericsson, har fått prospekt och saknar ansvarig
säljare (vilket kanske inte är så förståndigt).
.QDSSHQ1\WWI|UHWDJ
Klicka på knappen och registrera nya företag.
Ett unikt .XQGQXPPHU till företaget föreslås automatiskt, men kan ändras genom
registrera det önskade numret i rutan )|UHWDJVQU. Det kundnummer som registreras
måste också vara unikt. Genom att klicka på listpilen till höger i rutan .RQFHUQ, väljer
man den koncern företaget tillhör. (För registrering av ny koncern, se under Arkiv –
Koncern.) Klicka på 2. för att bekräfta och spara de nya företagsuppgifterna. Klicka
på $YEU\W om uppgifterna inte skall sparas.
.QDSSHQbQGUDQDPQ
Markera det företags namn, i rutan )|UHWDJ, som skall ändras. Klicka på knappen
bQGUDQDPQ
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Skriv det nya namnet. Klicka på 2. för att bekräfta och spara de nya
företagsuppgifterna. Klicka på $YEU\W om uppgifterna inte skall sparas.
.QDSSHQ7DERUW
Markera det företags namn, i rutan )|UHWDJ, som skall tas bort. Klicka på knappen
Ta bort. En dialogruta visas.
Klicka på 2. för att bekräfta och radera det markerade företaget. Klicka på $YEU\W om
förtaget inte skall tas bort.
$YGHOQLQJHQ)|UHWDJ
I avdelningen visas uppgifter, namn och kundnummer, för det företag som är
markerat i rutan )|UHWDJ under avdelningen 9LVD
$YGHOQLQJHQ$QVYDU
Koppla en ansvarig säljare till ett företag, genom att markera ett företag i rutan
)|UHWDJ under avdelningen 9LVD Välj en säljare genom att klicka på listpilen till
höger i rutan 6lOMDUH i avdelningen $QVYDU och markera önskad säljare.
Ett företags 5DWLQJ kan anges genom att klicka på något av alternativen $, %, & eller
;.
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$YGHOQLQJHQ)|UHWDJVXSSJLIWHU
Markera det företag som skall bearbetas eller visas, i rutan )|UHWDJ under
avdelningen 9LVD
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)OLNHQ.RPPXQLNDWLRQ
Klicka på fliken .RPPXQLNDWLRQ (om den inte redan är öppnad).
Här registreras allmänna uppgifter för det PDUNHUDGH företaget. Med hjälp av  rutan
$GUHVVW\S, kan upp till fyra olika adresser registreras. Vid utskrift av HWLNHWWHU
används )DNWXUDDGUHVV .
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)OLNHQ.RQWDNWSHUVRQHU
Klicka på fliken .RQWDNWSHUVRQHU. En lista på registrerade kontaktpersoner visas.
Med hjälp av pekaren kan bredden på kolumnerna ändras, om t. ex. inte hela namnet
visas.
.QDSSHQ1\
Klicka på knappen 1\ för att registrera ytterligare kontaktpersoner.  När du trycker på
knappen 1\ eller på knappen 9LVDbQGUD visas dialogruta för kontaktpersoner:
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’LDORJUXWDQ.RQWDNWSHUVRQ
Fyll i de uppgifter som önskas. Tryck .ODU för att spara uppgifterna.
5XWDQ(JHQVNDSHU
I rutan (JHQVNDSHU markeras de alternativ som skall användas då rapporter skapas
för etiketter eller andra utskick.
.QDSSHQ1\HJHQVNDS
Om man vill skapa en ny egenskap som skall ligga till grund för ett urval, klickar man
på knappen 1\ HJHQVNDSEn ny dialogruta öppnas. Skriv den nya egenskapens
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namn och klicka på 2., så skapas den nya egenskapen och placeras i fönsterrutan
för egenskaper.
.QDSSHQ7DERUWHJHQVN
Markera en egenskap som ska tas bort. Klicka på knappen 7D ERUW HJHQVN En
dialogruta öppnas där du får bekräfta att egenskapen ska tas bort. Du kan också
välja $YEU\W om du inte vill ta bort egenskapen.
5XWDQ1RWHULQJ
I rutan 1RWHULQJ kan löpande text skrivas.
.QDSSHQ.ODUUHVSHNWLYHNQDSSHQ$YEU\W
Klicka på knappen .ODU för att spara ändrade eller nya data.
Klicka på knappen $YEU\W om inget nytt skall sparas.
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)OLNHQ(JHQVNDSHU
Markera det företag som skall bearbetas eller visas, i rutan )|UHWDJ under
avdelningen 9LVD
Klicka på fliken (JHQVNDSHU.
I rutan (JHQVNDSHUvisas en lista på alla registrerade egenskaper. De egenskaper
som är valda för det aktuella företaget är markerade med en bock (äi rutan framför
egenskapen. <WWHUOLJDUHHJHQVNDSHU för företaget, väljs genom dubbelklicka i rutan
framför önskad egenskap. ( För att VNDSD nya egenskaper, se Knappen Ny. )
Genom att trycka på knappen $QWDOkan ett värde kopplas till en egenskap som är
kopplad till en kund. Värdet kan användas vid till exempel utskrift av adressetiketter.
Har värdet tre matats in och utskrift sker med hjälp av den egenskapen som har
värdet kopplat till sig skrivs det ut tre identiska adressetiketter istället för en som är
standard.
.QDSSHQ1\
Klicka på knappen Ny, för att skapa nya egenskaper för det markerade företaget. En
dialogruta visas.
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Ange den nya egenskapen. Klicka på 2. för att bekräfta och skapa egenskapen.
Klicka på $YEU\W om ingen ny egenskap ska skapas.
.QDSSHQ7DERUW
Markera ( genom att klicka ) en egenskap som ska tas bort ( = raderas ) från listan i
rutan (JHQVNDSHU. Klicka på knappen 7DERUW. En dialogruta visas där raderingen
bekräftas genom att klicka på 2. eller inte utförs genom att klicka på $YEU\W.
.QDSSHQbQGUD
Markera den egenskap som ska ändras, i listan i rutan (JHQVNDSHU. En dialogruta
visas.
Ange det nya namnet på egenskapen. Klicka på 2. för att bekräfta och ändra
egenskapen. Klicka på $YEU\W om ingen ändring ska utföras.
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)OLNHQgYULJW
Klicka på fliken Ekonomi för att registrera uppgifter om postgiro, bankgiro, antal
betalningsdagar och organisationsnummer. I fältet Sorteringsfält anges det namn som
företaget ska sorteras efter. Detta kan vara användbart om företagsnamnet börjar på AB men
inte vill sorterat under A utan under dess egentliga namn.
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)OLNHQ’RNXPHQW
Under fliken ’RNXPHQW kan skriftväxling mellan företagen sparas. Sökvägen till den
mapp där man vill spara dokument och dokumentmallar, ställs in under menyn $UNLY
 ,QVWlOOQLQJDU ( se Arkiv ; Inställningar ). Dokument som skapas t. ex. med ett
ordbehandlings-program måste sparas i ovannämnda mapp för att bli tillgänglig i
Advers.
.QDSSHQgSSQD’RNXPHQW
Klicka på knappen ’RNXPHQW. Den mapp som bestämts under Arkiv ; Inställningar,
visas. Öppna önskat dokument.
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.QDSSHQ1\WW’RNXPHQW
Klicka på knappen 1\WW ’RNXPHQW. Den mapp som bestämts under Arkiv ;
Inställningar, visas. Öppna önskad dokumentmall.
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)OLNHQ1RWHULQJDU
Markera det företag, som skall bearbetas eller visas, i rutan )|UHWDJ under
avdelningen 9LVDKlicka på fliken1RWHULQJDU
5XWDQ’DWXP
I rutan ’DWXP visas en lista, i datumordning, över gjorda noteringar. Texten till den
senaste noteringen visas i rutan 1RWHULQJ.
Texten till DQGUDQRWHULQJDU visas då man markerar datumet för den notering man
vill se.
För att skapa en ny notering se .QDSSHQ1\
5XWDQ1RWHULQJDU
I rutan 1RWHULQJDU visas texten som hör samman med rubriken i rutan ’DWXP.
Genom att ställa markören i rutan kan ny text tillfogas omedelbart. Se även .QDSSHQ
1\.
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.QDSSHQ1\
Klicka på knappen 1\ för att skapa en Q\QRWHULQJ.
Ange den nya noteringens rubrik. Klicka på 2. för att skapa noteringen. När man
klickar på 2. förs dagen datum och den nya rubriken in i rutan ’DWXP. Samtidigt
flyttas markören till rutan Noteringar så att en text kan skrivas.
.QDSSHQ7DERUW
Klicka på knappen 7DERUW för att radera en notering. En dialogruta öppnas där man
får bekräfta raderingen.
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$UNLY–PHQ\Q
$UNLY.RQFHUQ
Klicka på $UNLY och sedan .RQFHUQ. ’LDORJUXWDQ.RQFHUQ öppnas.
’LDORJUXWDQ.RQFHUQ
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$YGHOQLQJHQNRQFHUQ
5XWDQ.RQFHUQ
I rutan .RQFHUQ visas de registrerade koncernerna. Genom att klicka på listpilen
visas en lista med alla registrerade koncerner. För att registrera Q\DNRQFHUQHU se
knappen 1\ i dialogrutan Koncern.
5XWDQ)|UHWDJ
I rutan )|UHWDJ visas en lista på de företag som ingår i den koncern som för tillfället
visas i rutan .RQFHUQ. Genom att dubbelklicka på ett företag i avdelningen )|UHWDJ
XWDQNRQFHUQ, kopplas det till den koncern som för tillfället visas i rutan .RQFHUQ.
Det nya företaget flyttas också till rutan )|UHWDJ. Genom att dubbelklicka på ett
företag i rutan )|UHWDJ kopplingen till koncernen bort företaget flyttas till avdelningen
)|UHWDJXWDQNRQFHUQ igen.
$YGHOQLQJHQ)|UHWDJXWDQNRQFHUQ
I avdelningen )|UHWDJXWDQNRQFHUQ visas en lista på alla registrerde företag, som
inte är kopplade till någon koncern. För att registrera nya företag se +XYXGELOGHQ
.QDSSHQ1\WWI|UHWDJ
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$UNLY5DSSRUWHU
’LDORJUXWDQ5DSSRUWHU
Klicka på $UNLY och sedan 5DSSRUWHU. Dialogrutan5DSSRUWHU öppnas.
5XWDQ$OWHUQDWLY
I rutan $OWHUQDWLYväljs om man vill skriv ut olika rapporter, skapa en ny egenskap
eller beräkna antalet träffar som urvalet genererar.
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5XWDQ8UYDOIUnQ
Som grund för ett urval måste antingen )|UHWDJ , .RQWDNWSHUVRQHU eller både
)|UHWDJ och .RQWDNWSHUVRQHU väljas. Ifall kryssrutan )|UHWDJ är markerad kan man
välja mellan att antingen bara använda företagen som urvalsgrund eller både
företagen och företagens kontaktpersoner. Har man valt adressetiketter som
rapporttyp kan fältet (WLNHWWH[W användas för att kunna ange en generell rubrik på
alla adressetiketter, till exempel ”Till Reklamansvarig”.
5XWDQ8UYDO
För att begränsa antal företag och/eller kontaktpersoner som inkluderas i ett urval har
man möjlighet att ange att urvalet endast ska gälla en speciell säljares kunder
och/eller bara de företag som ingår i en koncern.
Det går också att begränsa urvalet med hjälp av egenskaper som är kopplade till ett
företag och/eller en kontaktperson. Genom att bocka för de egenskaper, i den
vänstra listan, som skall ingå inkluderas endast de företag och/eller kontaktpersoner
som har dessa egenskaper. På samma sätt går det att förhindra att ett företag
och/eller kontaktperson kommer med i urvalet genom att bocka för de egenskaper, i
den högra listan, som inte får ingå. Har företaget/kontaktpersonen någon av de
egenskaper som har bockats för i den högra listan kommer det inte med.
Samtliga urvalsfunktioner går dels att kombinera och dels att slås av. Dessa
funktioner gör Advers mycket kraftfullt vad gäller selektering och utskriftshantering av
företag och kontaktpersoner.
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$UNLY,QVWlOOQLQJDU
Klicka på Arkiv och sedan Inställningar. Dialogrutan Inställningar öppnas.
’LDORJUXWDQ,QVWlOOQLQJDU
5XWDQ6|NYlJWLOOI|UHWDJVILOHU
Irutan6|NYlJWLOOI|UHWDJVILOHUskriver man sökvägen till den katalog där man vill
spara dokument, som är kopplade till ett företag. Dokumentet kan t. ex. ha skapats
med en mall som finns under fliken ’RNXPHQW och knappen 1\WWGRNXPHQW.
.QDSSHQ%OlGGUD
Sökvägen kan också ställas in med hjälp av knappen Bläddra, till höger om rutan.
Klicka på knappen och sök sedan upp den mapp där dokumenten ska sparas.
Markera mappen genom att klicka på den. Klicka sedan på OK.
För att den nya inställningen ska sparas måste man till slut klicka på knappen 6SDUD.
Vill man inte spara inställningen klickar man på knappen $YEU\W.
5XWDQ6|NYlJWLOOGRNXPHQWPDOODU
Irutan6|NYlJWLOOGRNXPHQWPDOODUskriver man sökvägen till den katalog, där man
vill spara mallar, som man vill använda i skriftväxlingen med ett företag.
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Arkiv, Avsluta
Programmet avslutas genom att först klicka på $UNLY och sedan $YVOXWD.
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,QWHUYMXPDOOI|UIUDPWDJDQGHWDYNUDYVSHFLILNDWLRQ
Fråga 1.
Kan du beskriva hur du arbetar och kommunicerar med kunden idag. (före implementationen
av Advers)
Fråga 2.
Hur behandlas/ lagras den information, till exempel offertförfrågningar, offerter, brev osv,
som kommer ifrån kunden eller skickas till honom?
Fråga 3.
Hur behandlas/ lagras den information som muntligen framkommer, till exempel via telefon
eller kundbesök osv?
Fråga 4.
Finns det något eller några moment i ditt dagliga arbete som fungerar väldigt bra?
Fråga 5.
Finns det något eller några moment i ditt dagliga arbete som inte fungerar eller som skulle
kunna göras bättre?
